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ABSTRAK 
Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 
atas tingkat keunggulan untuk mendapatkan kepuasan pelanggan. Pelayanan yang 
berkualitas berperan penting dalam membentuk kepuasan pelanggan, selain itu erat 
kaitannya dalam menciptakan keuntungan bagi perusahaan. Tujuan dari penelitian ini 
adalah untuk mengetahui apakah Retail Service Quality yang terdiri dari aspek fisik, 
reliabilitas, interaksi personal, pemecahan masalah, dan kebijakan memiliki hubungan 
terhadap kepuasan pelanggan Moro Mall Purwokerto. Survei dilakukan dengan 
menggunakan kuesioner yang disebar kepada 100 responden yang dipilih berdasarkan 
teknik purposive sampling. Sementara itu, pengujian dilakukan dengan menggunakan 
analisis uji Spearman-rho. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel aspek fisik, 
reliabilitas, interaksi personal, pemecahan masalah, dan kebijakan pada kualitas 
pelayanan memiliki hubungan yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Moro 
Mall Purwokerto. Dengan nilai korelasi tertinggi yaitu variabel reliabilitas sebesar 
0,833 dan nilai korelasi terendah yaitu variabel kebijakan dengan nilai 0,570. 
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ABSTRACK 
Service quality is an expected level of excellence and control over the level of 
excellence to get customer satisfaction. Quality service plays an important role in 
shaping customer satisfaction, besides that it is closely related to creating profits for 
the company. The purpose of this study was to determine wether Retail Service 
Quality consisting of physical aspect, reliability, personal interaction, problem 
solving, and policy a relationship to customer satisfaction Moro Mall Purwokerto. 
The survey was conducted using a questionnaire that was distributed directly to 100 
respondents selected based on purposive sampling technique. Meanwhile, testing was 
carried out using Spearman-rho test. The result showed that the variable of physical 
aspects, reliability, personal interaction, problem solving, and policy on service 
quality have a significant relationship to customer satisfaction at Moro Mall 
Purwokerto. With the highest correlation value is the reliability variable of 0.833 and 
the lowest correlation value is the policy variable with a value of 0.570. 
 











Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini 
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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Sesungguhnya bersama 
kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau telah selesai (dari sesuatu urusan), 
tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain). Dan hanya kepada Tuhanmulah 
engkau berharap.” (QS. Al-Insyirah, 6-8 
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A. Latar Belakang Masalah 
Pada umumnya tujuan dari kegiatan pemasaran adalah memberikan kepuasan 
kepada konsumen. Sedangkan menurut Kotler dan Amstrong, pemasaran adalah 
proses sosial dan manajerial yang dilakukan oleh individu ataupun kelompok 
dalam memperoleh kebutuhan dan keinginan mereka, dengan cara membuat dan 
mempertukarkan produk dan nilai dengan pihak lain (Simamora, 2003). 
Seiring perkembangan zaman, bisnis ritel mengalami perkembangan yang 
cukup pesat, khususnya di Indonesia. Hal ini ditandai dengan makin banyaknya 
bisnis ritel tradisional yang melakukan pembenahan diri menjadi bisnis ritel 
modern, maupun bisnis ritel modern yang baru lahir. Bisnis ritel merupakan 
keseluruhan aktivitas bisnis yang terkait dengan penjualan dan pemberian 
layanan kepada konsumen untuk penggunaan yang sifatnya individu sebagai 
pribadi dan keluarga (Utami, 2017). 
Perdagangan eceran semakin bertambah menjadikan tingkat persaingan usaha 
ini semakin ketat. Bukan hanya bersaing pada produk dan harga barang 
pemenuhan kebutuhan pelanggan, namun juga berlomba untuk memberikan 
pelayanan pelanggan yang berkualitas untuk kepuasan pelanggan. 
Kepuasan pelanggan ditentukan oleh persepsi pelanggan atas kinerja produk 
atau jasa dalam memenuhi harapannya. Kepuasan pelanggan akan tercapai 
apabila setelah pelanggan menggunakan suatu produk/ jasa, apa yang diinginkan 
dan dibutuhkan pelanggan dapat terpenuhi bahkan melebihi harapannya. 
Seorang pelanggan yang puas adalah pelanggan yang merasa mendapatkan 
value dari pemasok, produsen atau penyedia jasa. Value ini bisa berasal dari 
produk, pelayanan, atau sesuatu yang bersifat emosional. Jika pelanggan 
mengatakan bahwa value adalah produk yang berkualitas, maka kepuasan terjadi 




adalah kenyamanan, maka kepuasan akan datang jika pelayanan yang diperoleh 
benar-benar nyaman (Permana, 2013). 
Layanan pelanggan (customer service) merupakan setiap kegiatan yang 
diperuntukkan atau di tunjukan untuk memberikan kepuasan nasabah, melalui 
pelayanan yang bermutu dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan. Pelayanan 
Customer Service yang bermutu hanya bisa di pahami dari sudut pandang 
nasabah, yaitu nasabah cenderung memberikan penilaian terhadap tingkat 
pelayanan dari dua cara pandang, yaitu: 1) mencangkup sistem dan prosedur 
yang telah tertata, guna menyampaikan produk dan atau layanan. 2) 
Berhubungan dengan bagaimana penyedia pelayanan dalam menggunakan sikap, 
perilaku, dan kemampuan lisan dalam berinteraksi dengan pelanggan. 
Seorang customer service mampu menyelesaikan permasalahan dan keluhan 
pelanggan, serta mampu menjelaskan beragam produk dan informasi dengan 
jelas. Cara customer service dalam melayani nasabah mencerminkan bagaimana 
sikap perusahaan tersebut dalam memberikan layanan kepada pelanggannya. 
Sehingga baik buruk pelayanannya akan mempengaruhi persepsi dan loyalitas 
pelanggan terhadap perusahaan tersebut (Fernandes, 2018). 
Pelayanan yang berkualitas berperan penting dalam membentuk kepuasan 
konsumen, selain itu juga erat kaitannya dalam menciptakan keuntungan bagi 
perusahaan. Semakin berkualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan 
maka kepuasan yang dirsakan oleh pelanggan akan semakin tinggi (Panjaitan, 
2016). Oleh karena itu, perusahaan harus memulai memikirkan pentingnya 
pelayanan pelanggan secara lebih matang melalui kualitas pelayanan, karena kini 
semakin disadari bahwa pelayanan (kepuasan pelanggan) merupakan aspek 
penting dalam rangka bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan. 
Kepuasan pelanggan (Cunsomer Satisfaction) merupakan suatu tingkatan 
dimana kebutuhan, keinginan dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi yang 
akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut. 




dirasakan oleh pelanggan semakin tinggi. Bila kepuasan pelanggan semakin 
tinggi, maka dapat menimbulkan keuntungan bagi perusahaan tersebut. Demikian 
pula sebaliknya jika tanpa ada kepuasan, dapat mengakibatkan pelanggan pindah 
pada produk lain (Musanto, 2004). 
Pada masa sekarang, pelanggan lebih memilih berbelanja ke gerai modern 
yang lebih bersih, tertata dan nyaman dibanding pergi berbelanja ke gerai 
tradisional yang masih sederhana. Dengan semakin banyaknya masyarakat yang 
memutuskan beralih ke gerai tradisional ke gerai modern, muncul peluang bagi 
para peritel untuk membuka gerai baru atau merubah format dan inovasi baru 
gerai tradisional mereka menjadi gerai modern. 
Perilaku tersebut kebanyakan terjadi pada pelanggan yang berdomisili di kota-
kota besar, termasuk juga pelanggan yang berada di kota Purwokerto. 
Kecenderungan sifat pelanggan yang lebih memilih tempat berbelanja kebutuhan 
sehari-hari  dikarenakan faktor sifat konsumtif dan sifat hedonisme sehingga 
banyak gerai modern yang membuat banyak bermunculan perusahaan ritel 
modern besar di kota Purwokerto. Banyaknya peritel yang bermunculan, 
menyebabkan terjadinya persaingan yang cukup kuat baik antar peritel-peritel 
besar maupun peritel-peritel kecil. Para peritel harus berusaha menentukan 
strategi yang paling efektif untuk memenangkan persaingan. Faktor pelayanan 
pelanggan adalah salah satu poin penting dalam memenangkan persaingan antar 
peritel. 
Sebagaimana halnya dengan department store, supermarket juga berusaha 
mempertahankan pelanggan dan menciptakan pelanggan yang setia melalui 
program pemberian bonus kepada pelanggan yang telah membeli dalam jumlah 
rupiah tertentu. Hal itu dilakukan dengan pemberian kupon belanja yang 
dikumpulkan hingga mencapai jumlah tertentu. Bagi pelanggan setia akan 
diberikan diskon khusus. Semua itu termasuk program pemasaran pelanggan 






Daftar Perusahaan Pesaing Moro Mall Purwokerto 
 
No Nama Perusahaan Alamat 
1. Rita Supermall Purwokerto Jl. Jend. Soedirman No.29, Pereng, 
Sokanegara, Kec. Purwokerto Timur. 
2. Rita Pasar Raya Kebondalem Jln. Jendral Sudirman No.56, 
Purwokerto, Kabupaten Banyumas, 
Jawa Tengah. 
3. Rita Pasar Raya Isola 
Purwokerto 
Jl. Jend. Soedirman No.588, Kongsen, 
Purwokerto Kulon, Kec. Purwokerto 
Selatan, Kab.Banyumas, Jawa 
Tengah. 
4. Depo Pelita Dusun I Kalikidang, Kec. Sokaraja. 
5. Matahari Department Store 
Purwokerto 
Pertokoan Kebondalem, Jl. Jendral 
Suprapto, Kebondalem, Purwokerto 
Lor. 
 
Moro Mall Purwokerto adalah salah satu pusat perbelanjaan yang sudah 
dikenal masyarakat Purwokerto. Sejak beroperasi pada 17 Desember 1997, pusat 
belanja asli Purwokerto tersebut terus berinovasi hingga kini telah menjadi salah 
satu one stop shopping yang cukup ternama. Moro Mall menyediakan berbagai 
kebutuhan untuk keluarga, baik kebutuhan sehari-hari rumah tangga hingga 
hiburan. Dengan demikian, pelanggan Moro Mall Purwokerto mencakup semua 
segmen umur, mulai dari anak-anak hingga orang dewasa. Setiap perusahaan 
yang baik harus berorientasi pada kepuasan pelanggan, Moro Mall Purwokerto 
juga melakukan berbagai upaya untuk tujuan tersebut. Diantaranya adalah 
adanya sistem membership dan juga peningkatan kualitas pelayanan pelanggan. 
Pada masa pandemi ini, jumlah pengunjung Moro Mall terbilang lebih sedikit 




mengatakan bahwa untuk setiap harinya kurang lebih 200 untuk kendaraan roda 
dua dan sekitar 50 untuk kendaraan roda empat. 
Sebagai salah satu upaya Moro Mall Purwokerto, pelayanan pelanggan 
mempunyai prioritas yang cukup tinggi. Karyawan yang menjunjung tinggi 
profesionalisme secara berkesinambungan untuk mencapai kepuasan kerja dalam 
memberikan pelayanan yang terbaik bagi para pelanggan. Tetapi pada 
kenyataannya masih terdapat komplain atau keluhan dari pelanggan, yaitu karena 
adanya kelemahan komunikasi dari pihak Moro Mall Purwokerto yang membuat 
pelanggan merasa kecewa. Tentunya, dengan adanya ritel terbaru di Purwokerto 
yaitu Rita Supermall yang menjadi salah satu penyebab dimana banyak 
pelanggan Moro Mall Purwokerto yang beralih atau berpindah tempat untuk 
berbelanja dengan alasan tersendiri.  
Berdasarkan uraian sebelumnya, maka Moro Mall Purwokerto masih perlu 
melakukan evaluasi terkait pelayanan, terutama dalam hal komunikasi agar 
pelanggan tidak merasa kecewa dan berpindah ke lain tempat untuk berbelanja. 
Atas dasar pertimbangan sebagaimana diuraikan diatas, maka penulis memilih 
judul skripsi: Hubungan Retail Service Quality terhadap Kepuasan Pelanggan 
Moro Mall Purwokerto. 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan diatas, maka 
permasalahan yang dirumuskan dalam penelitian ini adalah: 
1. Apakah terdapat hubungan aspek fisik terhadap kepuasan pelanggan Moro 
Mall Purwokerto? 
2. Apakah terdapat hubungan reliabilitas terhadap kepuasan pelanggan Moro 
Mall Purwokerto? 
3. Apakah terdapat hubungan interaksi personal terhadap kepuasan pelanggan 
Moro Mall Purwokerto? 
4. Apakah terdapat hubungan pemecahan masalah terhadap kepuasan 




5. Apakah terdapat hubungan kebijakan terhadap kepuasan pelanggan Moro 
Mall Purwokerto? 
C. Batasan Masalah  
Agar penelitian ini dapat dilakukan lebih fokus dan mendalam maka penulis 
memandang permasalahan penelitian yang diangkat perlu dibatasi. Oleh sebab 
itu, penulis membatasi penelitian ini hanya berkaitan dengan “Hubungan Retail 
Service Quality Terhadap Kepuasan Pelanggan Moro Mall Purwokerto”. 
D. Tujuan  
Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditetapkan di atas, maka tujuan yang 
ingin dicapai dari penelitian ini adalah: 
a. Untuk mengetahui hubungan aspek fisik terhadap kepuasan pelanggan Moro 
Mall Purwokerto. 
b. Untuk mengetahui hubungan reliabilitas terhadap kepuasan pelanggan Moro 
Mall Purwokerto. 
c. Untuk mengetahui hubungan interaksi personal terhadap kepuasan 
pelanggan Moro Mall Purwokerto. 
d. Untuk mengetahui hubungan pemecahan masalah terhadap kepuasan 
pelanggan Moro Mall Purwokerto. 
e. Untuk mengetahui hubungan kebijakan terhadap kepuasan pelanggan Moro 
Mall Purwokerto. 
E. Manfaat  
a. Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak perusahaan, 
yaitu sebagai masukan dan pertimbangan dalam mengembangkan dan 
menyempurnakan kebijakan perusahaan, terutama yang berhubungan dengan 
kualitas pelayanan sehingga dapat membawa konsumen merasa puas. 




Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan, 
serta dapat memberikan informasi mengenai hubungan retail service quality 
terhadap kepuasan pelanggan Moro Mall Purwokerto. 
c. Bagi Mahasiswa 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan 
mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan pada perusahaan ritel. 
d. Bagi Universitas 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk mengetahui seberapa 
besar kemampuan mahasiswa dapat mengaplikasikan dan menerapkan ilmu 
yang didapat dari bangku kuliah dengan adanya penelitian tersebut. 
e. Bagi Peniliti 
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan ajaran dalam 


























KESIMPULAN DAN SARAN 
A. Kesimpulan 
Dari hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan dengan 
menggunakan metode uji Spearman-rho, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai 
berikut: 
1. Aspek fisik memiliki hubungan yang signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan Moro Mall Purwokerto. Hal ini dibuktikan dengan uji Spearman-
rho yang memperoleh nilai korelasi sebesar 0,761 dan nilai signifikansi 
sebesar 0,000 yang menyatakan bahwa dari variabel aspek fisik memiliki 
hubungan yang kuat dengan variabel kepuasan pelanggan.  
2. Reliabilitas memiliki hubungan secara signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan Moro Mall Purwokerto. Hal ini dibuktikan dengan uji Spearman-
rho yang memperoleh nilai korelasi sebesar 0,833 dan nilai signifikansi 
sebesar 0,000 yang menyatakan bahwa dari variabel reliabilitas memiliki 
hubungan yang sangat kuat dengan variabel kepuasan pelanggan.  
3. Interaksi Personal memiliki hubungan secara signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan Moro Mall Purwokerto. Hal ini dibuktikan dengan uji Spearman-
rho yang memperoleh nilai korelasi sebesar 0,703 dan nilai signifikansi 
sebesar 0,000 yang menyatakan bahwa dari variabel interaksi personal 
memiliki hubungan yang kuat dengan variabel kepuasan pelanggan.  
4. Pemecahan Masalah memiliki hubungan secara signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan Moro Mall Purwokerto. Hal ini dibuktikan dengan uji Spearman-
rho yang memperoleh nilai korelasi sebesar 0,663 dan nilai signifikansi 
sebesar 0,000 yang menyatakan bahwa dari variabel pemecahan masalah 
memiliki hubungan yang kuat dengan variabel kepuasan pelanggan.  
5. Kebijakan memiliki hubungan secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
Moro Mall Purwokerto. Hal ini dibuktikan dengan uji Spearman-rho yang 




yang menyatakan bahwa dari variabel kebijakan memiliki hubungan yang 
kuat dengan variabel kepuasan pelanggan.  
B. Keterbatasan 
Penelitian ini dilaksanakan pada masa pandemi, sehingga data tidak bisa diambil 
secara langsung karena keadaan yang tidak memungkinkan. Data diambil dari 
Google Form yaitu berupa kuesioner online melalui Google untuk mempermudah 
penulis. Sehingga penulis tidak bisa menjelaskan secara langsung kepada 
responden yang tidak paham mengenai penelitian ini.  
C. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian, kesimpulan dan berbagai hal yang berkaitan 
dengan keterbatasan penelitian ini, maka saran yang dapat diberikan adalah 
sebagai berikut: 
1. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan, informasi, dan 
dijadikan bahan pertimbangan bagi pihak Moro Mall Purwokerto dalam 
menentukan langkah yang akan diambil pada masa yang akan datang. 
Misalnya pada variabel reliabilitas, dimana Moro Mall perlu 
mempertahankan pelayanannya dengan tepat agar dapat tercipta kepuasan 
pelanggan. 
2. Berdasarkan hasil penelitian, variabel kebijakan memiliki nilai yang paling 
rendah. Maka dari itu, perusahaan perlu meningkatkan produk yang sesuai 
dengan kebutuhan pelanggan, menyediakan tempat parkir yang luas dan 
nyaman dan jam operasi yang nyaman bagi pelanggan agar dapat tercipta 
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